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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh kualitas produk, 
kualitas pelayanan dan citra merek guna mempengaruhi keputusan pembelian. Pada 
variabel nilai utilitarian digunakan sebagai variabel intervening dari kualitas produk 
dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada Mao Susu Pati.  
Penelitian dilakukan dengan mengambil sampel menggunakan teknik 
purposive sampling, yaitu konsumen yang pernah berkunjung dan membeli produk 
Mao Susu Pati dan juga pernah membeli produk dipesaing. Pengumpulan data yang 
diperoleh dari 100 konsumen Mao Susu Pati melalui kuesioner yang terdiri dari 
pertanyaan terbuka dan tertutup. Jawaban yang didapatkan dari pertanyaan terbuka 
akan dianalisis secara kualitatif, sedangkan untuk jawaban terhadap pertanyaan 
tertutup akan dianalisis dengan Metode Regresi Linier Berganda menggunakan 
program SPSS.  
Regresi pertama digunakan untuk menganalisis kualitas produk dan kualitas 
pelayanan terhadap nilai utilitarian. Selanjutnya, regresi kedua digunakan untuk 
menganalisis nilai utilitarian dan citra merek terhadap keputusan pembelian. Hasil 
analisis yang didapat dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk dan 
kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap nilai utilitarian. 
Nilai utilitarian dan citra merek memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 
keputusan pembelian. 
Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Nilai Utilitarian, Citra Merek,   
Keputusan Pembelian. 
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ABSTRACT 
This study aims to explain the effect of product quality, service quality and 
brand image in order to influence purchasing decisions. The utilitarian value 
variable is used as an intervening variable of product quality and service quality 
on purchasing decisions in Mao Susu Pati. 
The research was conducted by taking samples using purposive sampling 
technique, namely consumers who had visited and purchased Mao Susu Pati 
products. Data collection was obtained from 100 consumers of Mao Susu Pati 
through a questionnaire consisting of open and closed questions. The answers 
obtained from open questions will be analyzed qualitatively, while for answers to 
closed questions will be analyzed by the Multiple Linear Regression Method using 
the SPSS program. 
The first regression is used to analyze product quality and service quality 
towards utilitarian values. Furthermore, the second regression is used to analyze 
the utilitarian value and brand image of the purchasing decision. The results of the 
analysis obtained in this study indicate that product quality and service quality have 
a significant positive effect on utilitarian values. Utilitarian values and brand 
image have a significant positive influence on purchasing decisions. 
Keywords: Product Quality, Service Quality, Utilitarian Value, Brand Image, 
 Purchasing Decision. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 
 Dalam dunia bisnis saat ini, menuntut perusahaan untuk selalu mampu 
memahami perilaku konsumen. Menurut Mangkunegara (2009:4) perilaku 
konsumen adalah kegiatan-kegiatan yang dilakukan oleh individu, kelompok atau 
organisasi yang berhubungan dengan proses pengambilan keputusan dalam 
mendapatkan produk atau jasa yang dapat dipengaruhi lingkungan. Bagi seorang 
pemasar memahami perilaku konsumen bukanlah hal mudah. Setiap perubahan 
yang terjadi dapat mengakibatkan perubahan perilaku dan untuk memahami 
perilaku konsumen merupakan hal penting yang harus dilakukan perusahaan. 
Perubahan perilaku konsumen dalam pemenuhan kebutuhan maupun 
keinginan dapat menimbulkan peluang dan juga mampu menimbulkan tantangan 
bagi pelaku usaha. Beragamnya jenis barang yang ditawarkan oleh perusahaan 
menuntut untuk para pelaku usaha untuk mempertahankan pangsa pasar dalam 
kondisi persaingan kompetitif. Menyikapi hal tersebut, perusahaan harus dapat 
menerapkan strategi pemasaran yang tepat. Salah satu industri yang mengalami 
perkembangan cukup besar adalah industri dibidang makanan dan minuman.  
Banyaknya bisnis makanan dan minuman yang bermunculan sebenarnya 
memiliki dampak yang positif bagi konsumen, karena konsumen merasa senang 
karena banyak pilihan tempat makan dan minuman untuk dikunjungi. Namun, bagi 
para pelakunya, hal ini menyebabkan semakin ketatnya persaing dalam setiap 
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aktivitas pemasaran. Ketatnya persaingan pasar, akan menimbulkan ancaman yang 
cukup besar. Ketatnya persaingan di industri ini, dapat meningkat namun tidak 
berbanding dengan peningkatan keuntungan jika jumlah pesaing meningkat 
sehingga menjadikan setingkat dalam ukuran dan kemampuan penawaran (Jauch 
dan Glueck, 19970). Kondisi pasar yang kompetitif dan dinamis menuntut para 
pelaku bisnis untuk memiliki kepekaan terhadap setiap perubahan yang terjadi dan 
selalu menempatkan orientasi kepada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama 
(Kotler, 2005).  
Menyadari akan akan pentingnya menjaga kesehatan. Saat ini, masyarakat 
berupaya menjaga pola hidup sehat ditengah kesibukan yang mereka jalani. selain 
menjaga pola hidup sehat dengan berolahraga, menjaga pola makan merupakan hal 
terpenting untuk menjaga kesehatan. Hal ini menjadi sebuah peluang untuk 
membangun bisnis penyajian makanan dan minuman yang baik untuk kesehatan. 
Susu adalah salah satu sumber protein hewani, yang diperoleh dari mamalia. 
Susu merupakan sumber makanan paling bergizi dan susu hampir memiliki seluruh 
zat-zat nutrisi yang baik untuk pertumbuhan dan menjaga kesehatan. Ditinjau dari 
nilai gizinya, susu mengandung potasium, zat besi, kalsium, magnesium, 
kandungan yodium dan leticin, dan vitamin B2. Sejak dahulu masyarakat  telah 
mengenal dan memanfaatkan susu sebagai bahan konsumsi yang baik untuk 
kesehatan tubuh.  
Pada kegiatan sehari-hari susu biasanya dikonsumsi dengan berbagai 
macam cara, antaralain dengan meminum susu cair murni, susu UHT, yogurt, susu 
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bubuk, susu kental manis atau susu dengan olahan atau dikombinasikan dengan 
berbagai macam makanan dan minuman lainnya. Menyadari akan hal ini banyak 
pelaku bisnis yang memanfaatkannya sebagai peluang usaha dengan melakukan 
kreasi dan inovasi dalam mengolah susu menjadi produk yang unik dan disukai oleh 
masyarakat. Karena produk tersebut dapat diolah secaara beragam para pelaku 
bisnispun fokus untuk menggarap susu menjadi hidangan andalan pada bisnisnya. 
Menurut Kamus Besar Indonesia (KBBI) kedai susu adalah bangunan (tempat) 
berjualan susu segar.  
Dewasa ini, kedai susu bukan hanya tempat yang disediakan untuk sekedar 
minum susu, melainkan juga menjadi tempat tujuan beberapa kegiatan tertentu, 
seperti bertemu dengan klien, sebagai tempat belajar bagi kalangan pelajar dan 
mahasiswa, atau hanya sekedar untuk pamer di media sosial. Pergeseran fungsi ini 
telah melahirkan fenomena sosial dan budaya baru dalam masyarakat sebagai 
akibat dari adanya perubahan perilaku (RZ Kusumah, 2011). Maka tidak heran jika 
banyak kedai susu di desain dengan gaya yang unik dan nyaman agar konsumen 
tertarik untuk mengunjungi. Terlebih lagi, tidak hanya menu susu saja yang 
dihidangkan pada kedai tersebut tetapi banyak menu-menu lain yang membuat 
konsumen menjadi betah untuk berlama-lama. Berbagai penawaran tersebut 
membuat konsumen harus jeli dalam membuat keputusan pembelian.  
Salah satu usaha yang bergerak dibidang minuman berjenis susu adalah Mao 
Susu. Usaha yang terletak di daerah Jln. Sunan Kalijaga Pati Jawa Tengah ini hadir 
dengan konsep dan inovasi berbeda dan sudah berdiri sejak tahun 2012. Mao Susu 
hadir dengan tagline “Healty and Fresh” menjadikan kedai ini selalu berusaha 
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konsisten menjaga kualitas produknya. Di desain dengan ornamen khas jawa yang 
menyenangkan dengan sebuah taman yang berada di tengah dan gazebo dihiasi 
aksesoris dari bambu membuat suasana di Mao Susu seperti kembali ke suasana 
Jawa tempo dulu. Iringan musik menambah suasana menyenangkan di Mao Susu.  
Terletak di lokasi strategis serta menggunakan strategi marketing yang tepat 
membuat usaha ini mendapatkan respon positif dari masyarakat. Kedai susu 
bukanlah bisnis yang baru karena tak hanya mengandalkan penampilan fisik saja, 
melainkan juga menawarkan sesuatu yang baru. Tidak seperti kedai susu yang 
hanya menawarkan susu dengan rasa varian coklat, strawberry, atau vanilla saja. 
Mao Susu juga menawarkan banyak varian rasa yang lain seperti rasa green tea, 
hazelnut, cookies dan varian rasa lainnya. Hal ini dimaksudkan agar konsumen bisa 
memilih varian rasa sebagai menu favorit. 
Dalam perkembangannya Mao Susu berdiri hingga sekarang telah 
mengalami perkembangan profitabilitas yang fluktuatif. Optimalisasi kinerja 
pemasaranpun telah dilakukan seperti melakukan kerjasama dalam berbagai event-
event besar secara berkala, melakukan pengenalan pentingnya susu ke sekolah-
sekolah dll.  Atas kegiatan kinerja pemasaran yang dilakukan, mewujudkan Mao 
Susu menjadi sebuah kedai susu yang cukup terkenal di Pati.  
Namun dengan semakin berkembangnya bisnis kedai susu bermunculan, 
membuat semakin banyak pula pesaing Mao Susu, yang berakibat penurunan 
profitabilitas yang ditunjukkan. Berikut ini adalah rekapitulasi data penjualan Mao 
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Susu periode januari tahun 2016 s/d Desember 2017 disajikan pada tabel dibawah 
ini: 
Tabel 1.1  
Data Penjualan Mao Susu Pati Periode tahun 2016 s/d 2017 
Bulan Jumlah Penjualan 
2016 2017 
Januari Rp 128.468.000 Rp 128.453.000 
Februari Rp 97.818.000 Rp 96.669.000 
Maret Rp 116.578.000 Rp 103. 077.000 
April Rp 102.940.000 Rp 112.120.000 
Mei Rp 127.161.000 Rp 112.490.000 
Juni Rp 101.175.000 Rp 115.189.000 
Juli Rp 148.576.000 Rp 119.971.000 
Agustus Rp 120.899.000 Rp 107.025.000 
September Rp 115.620.000 Rp 100.517.000 
Oktober Rp 104.348.000 Rp 94.482.000 
November Rp 97.510.000 Rp 93.518.000 
Desember Rp 130.377.000 Rp 112.519.000 
TOTAL Rp 1.391.470.000 Rp 1.296.030.000 
Sumber: Mao Susu, 2018 
Berdasarkan data tabel diatas diketahui terjadi penurunan pendapatan 
penjualan di tahun 2016 ke tahun 2017.  Hal ini dapat terlihat dari total pendapatan 
penjualan di tahun 2016 sebesar Rp 1.391.470.000 dibandingkan dengan total 
penjualan di tahun 2017 yang hanya sebesar Rp 1.296.030.000. Sehingga memiliki 
selisih Rp 95.440.000. Pada data tabel diatas juga menyajikan jumlah pendapatan 
yang diterima Mao Susu setiap bulannya. Desember 2016 merupakan jumlah 
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penjualan terbesar yang diterima oleh Mao Susu yaitu sebesar Rp 130.377.000. 
Sedangkan di tahun 2017 penjualan terendah datang pada pada bulan November 
yaitu sebesar Rp 93.518.000.  
Konsumen pasti memiliki harapan dan manfaat atas suatu produk yang ingin 
dikonsumsinya. Untuk mendapatkan keuntungan usaha, pelaku usaha harus 
memperhatikan beberapa faktor seperti kualitas produk yang baik, kualitas 
pelayanan yang bagus, manfaat yang diperoleh, dan kesan yang baik atas produk 
tersebut. Keputusan pembelian adalah suatu keputusan sebagai kepemilikan suatu 
tindakan dari dua atau lebih pilihan alternatif. Tidak heran jika keputusan dalam 
melakukan pembelian masing-masing konsumen berbeda-beda sesuai dengan 
kondisi dan kebutuhan. 
Dalam mempengaruhi keputusan pembelian pelaku usaha harus selalu 
memperhatikan kualitas produknya, Pada penelitian yang dilakukan oleh Akbar 
(2015) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap keputusan 
pembelian. Apabila kualitas produk yang dijual baik maka konsumen akan 
melakukan pembelian kembali. Hal ini membuktikan bahwa dalam proses 
pengambilan keputusan konsumen sangat memperhatikan kualitas produk dan 
kualitas pelayanan yang didapat dari produk tersebut.  
Tidak hanya kualitas produk saja, kualitas pelayanan yang diberikan harus 
ditingkatkan untuk mempertahakan konsumen. kualitas pelayanan yang baik dan 
dapat diterima konsumen akan menimbulkan kepuasan bagi konsumen. Saat ini, tak 
hanya kualitas produk dan kualitas pelayanan saja yang harus diperhatikan. Dalam 
perkembangannya menentukan keputusan pembelian faktor seperti citra merek dan 
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nilai kegunaan dari suatu produk berpengaruh terhadap konsumen dalam 
melakukan keputusan pembelian.  
Citra merek adalah persepsi atau keyakinan tertentu yang dimiliki 
konsumen atas merek tertentu. Konsumen akan lebih percaya terhadap merek 
tertentu sebelum melakukan tindakan keputusan pembelian. Kemantapan 
konsumen dalam mengambil keputusan pembelian juga dapat dilihat dari aspek 
nilai utilitarian atau utilitarian values pada suatu produk.  Hal ini dilihat pada saat 
konsumen memutuskan untuk melakukan pembelian konsumen akan melihat dan 
mempertimbangkan produk dari segi kegunaannya. Menurut Kim (2011) nilai 
utilitarian merupakan nilai yang berkaitan dengan efektifitas dan efisiensi yang 
dihasilkan dari penggunaan suatu barang atau jasa. Nilai utilitarian diperoleh dari 
akibat adanya dorongan akan kebutuhan dalam pemenuhan nilai atau kebutuhan 
dasar konsumen. Hal yang dapat mempengaruhi nilai utilitarian atau nilai guna 
suatu produk adalah kualitas produk dan kualitas pelayanan.  
Kepuasan dan ketidakpuasan atas suatu produk yang diterima oleh 
konsumen akan mempengaruhi perilaku konsumen selanjutnya. Hal ini terlihat 
setelah terjadinya proses pembelian (Kotler, 2005). Dengan kata lain pengalaman 
akan suatu produk atau jasa yang dirasakan oleh konsumen akan menimbulkan 
kesan positif yang menunjukkan bahwa konsumen mendapatkan apa yang mereka 
butuhkan dan inginkan, sehingga akan menimbulkan perilaku yang positif untuk 
melakukan keputusan pembelian.   
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis akan melakukan 
penelitian yang membahas tentang “ANALISIS KUALITAS PRODUK, 
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KUALITAS PELAYANAN, DAN CITRA MEREK TERHADAP KEPUTUSAN 
PEMBELIAN DENGAN NILAI UTILITARIAN SEBAGAI VARIABEL 
INTERVENING (STUDI PADA KONSUMEN MAO SUSU PATI)“ 
1.2 Rumusan Masalah 
Dari latar belakang masalah diatas, dapat diketahui bahwa terdapat 
penurunan penjualan di Mao Susu. Penurunan penjualan ini, dapat dilihat dari 
perbedaan jumlah penjualan dari tahun 2016 yang lebih tinggi bila dibandingkan 
dengan tahun 2017. Pokok permasalahan yang diangkat pada penelitian ini yaitu 
Analisis Faktor-Faktor yang Mempengeruhi Keputusan Pembelian. Oleh karena itu 
terdapat beberapa pertanyan penelitian, yaitu:  
1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap nilai utilitarian di Mao 
Susu Pati?  
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap nilai utilitarian di Mao 
Susu Pati? 
3. Apakah nilai utilitarian berpengaruh terhadap keputusan pembelian di 
Mao Susu Pati?  
4. Apakah citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Mao 
Susu Pati?  
1.3 Tujuan dan Kegunaan  
1.3.1 Tujuan Penelitian  
Berdasarkan latar belakang diatas, dapat diketahui tujuan penelitian ini, 
adalah segai berikut :  
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1. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap nilai utilitarin di Mao 
Susu Pati. 
2. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap nilai utilitarian 
pembelian di Mao Susu Pati. 
3. Menganalisis nilai utilitarian terhadap keputusan pembelian di Mao 
Susu Pati. 
4. Menganalisis citra merek  terhadap keputusan pembelian di Mao Susu 
Pati. 
1.3.2 Kegunaan Penelitian  
1. Perusahaan  
Sebagai bahan informasi dalam mengetahui kondisi lingkungan terhadap 
keputusan pembelian pada Mao Susu dalam aspek kualitas produk dan kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap nilai utilitarian. Selain itu, hasil yang akan 
diperoleh dapat menjadi informasi dan bahan pertimbangan dalam merancang 
startegi marketing.  
2. Pengembangan Ilmu  
Diharapkan dapat menambah berguna dalam ilmu pengetahuan serta 
sebagai bahan pertimbangan, perbandingan dan penyempurna bagi penelitian 
selanjutnya.  
1.4 Sistem Penelitian  
Sistem penelitian ini berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 
Pelayanan, dan Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian dengan Nilai 
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Utilitarian sebagi Variabel Intervening ( Studi pada Konsumen Mao Susu 
Pati )“ terdiri dari: 
BAB I : PENDAHULUAN  
Bab diatas berisi latar belakang masalah secara umum, perumusan masalah, 
tujuan dan kegunaan penelitian, serta sistematika penulisan. 
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA  
Bab ini berisi tentang landasan teori yang berhubungan dengan pokok 
permasalahan yang dipilih. Pada bab ini juga terdapat penelitian terdahulu dan 
teori-teori yang dikutip dari berbagai literatur sebagai acuan, serta terdapat 
gambaran mengenai kerangka pemikiran.  
BAB III : METODE PENELITIAN  
Pada bab ini menjelaskan metode penelitian yang mencakup variabel 
penelitian, penentuan jenis dan sumber data yang digunakan, metode pengumpulan 
data dan metode analisis data.  
BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAAN  
Bab ini menjelaskan tentang obyek penelitian serta hasil dari penelitian yang 
dilakukan beserta penjelasan-penjelasan dari analisis data.  
BAB V : PENUTUP  
Berisi kesimpulan hasil dari penelitian dan saran-saran yang diberikan untuk 
bahan pertimbangan yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk kemajuan usaha. 
 
 
